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자동차 금융 애플리케이션의 인터랙션 모드에 따른 UX 라이팅
실험 연구 : 리스 서비스에서 전문용어 사용을 중심으로

An Experimental Study of UX Writing based on Interaction mode in 
the Automotive Financial Application : Focusing on Terminology Use 

In Lease service
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요 약 금융 서비스 앱에서 챗봇의 도입과 전문용어 풀어 쓰기가 일반화되고 있으나, 자동차 구매자들을 위한 금융 앱

은 여전히 용어 이해가 어렵고 내용이 딱딱하여 만족도가 낮은 상태이다. 이 연구는 자동차 금융 앱에서 대화형 챗봇

인터랙션 모드와 전문 용어 풀어쓰기 방식이 사용자 경험에 미치는 효과를 검증하였다. 사용자 인터랙션 채널 유형

(챗봇 vs 일반)과 전문 용어 사용 여부를 조건으로 자동차 리스 견적 태스크에 대한 프로토타입을 제작하고, 2 x 2

실험 조사를 수행하여 친근감, 이해 용이성, 신뢰, 정확성 인식의 차이를 측정하였다. 그 결과, 대화형 인터랙션 기반

의 챗봇 모드는 메뉴 인터랙션 기반의 일반 모드에 비해 친근감이 더 높아지는 효과를 보였으며, 전문 용어 풀어쓰기

는 이해 용이성과 친근감에 유의미한 영향을 미쳤다. 그러나, 신뢰와 정확성에는 두 조건 모두 차이가 나타나지 않았

다. 또한, 모든 변인에서 두 조건 간 상호작용 효과는 발견되지 않았다. 이 연구의 의의는 챗봇 상담 모드의 고객 경

험 효과와 금융 서비스 특성에 따른 전문용어 풀어쓰기 효과에 대한 정량적 검증과 실무적 제안을 제시한 점이다.

주요어 : UX 라이팅, 전문용어 풀어쓰기, 챗봇, 자동차 금융, 리스

Abstract While the integration of chatbot and the simplification of financial terminology in Financial services' 
apps are increasingly common, automotive finance apps often show lower user satisfaction for complex terminol-
ogy and rigid content. This study investigates the effects of chatbot interaction modes and the simplification of 
financial terminology on user experience in automotive finance apps. We developed prototypes for car lease 
tasks under different conditions: the type of user interaction channel (chatbot vs menu-based), and the usage of 
financial terminology. A 2 x 2 experimental survey was conducted to measure perceptions of friendliness, read-
ability, trust, and accuracy. The findings revealed that chatbot interactions significantly enhance friendliness more 
than menu-based interactions, and simplifying terminology significantly improves readability and friendliness. 
However, no significant differences were observed in trust and accuracy between the conditions. Furthermore, 
nosignificant interaction effects were found between the two conditions across all variables. This study 
contributes by quantitatively assessing the impacts of chatbot consultation modes and terminology sim-
plification on customer experience in financial services. 
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Ⅰ. 서 론

금융 서비스 분야는 상품의 종류가 다양하며 소비자

보호를 위한 정부 규제가 상대적으로 강하기 때문에 사

용자들이 이해하기 어려운 전문 용어가 많이 사용되어

왔다. 경제금융 전문용어에 따른 이러한 문제는 앱을

통한 비대면 서비스가 대중화된 현재 UX 라이팅(UX

Writing) 전략을 바탕으로 다뤄지기 시작했다. 전문 용

어를 쉽고, 간단하며, 친근한 어투 로 풀어 쓰는 UX 라

이팅 전략이 금융 및 핀테크 업계의 새로운 추세로 떠

오른 것이다. UX 라이팅은 사용성이나 브랜드 경험을

향상시키고 최적화하기 위해 인터페이스에서 사용하는

언어와 언어의 포맷을 다루는 업무로[1], 앱 내의 전문

용어를 사용자가 이해하기 쉽도록 제공하는 것도 하나

의 중요한 사용자 경험 영역이 되었다.

국내의 주목할 사례인 토스(Toss)는 UX 가이드라인

을 수립하여 일상적으로 사용되지 않는 금융 및 IT 전

문 용어를 최소화하고, 사용자가 별도의 학습 없이도

쉽게 이해할 수 있는 UX 라이팅 스타일을 적용함으로

써 큰 호응을 얻었다[2]. 디지털 뱅킹이 뉴노멀로 자리

잡게 되면서, 은행, 카드, 증권, 보험, 캐피탈 등 대부분

의 금융 서비스 기관들은 원활한 온라인 경험 제공과

일관성 있는 브랜드 경험 구축을 위해, 어려운 금융 용

어를 쉽게 풀어쓰는 UX 라이팅 방식을 도입하고 자사

만의 UX 라이팅 가이드라인을 만들거나 업데이트하고

있다. 이처럼 자사만의 UX 라이팅 가이드라인을 만들

고 적용하는 것은 더욱 활발해 질 전망이다. 국내 금융

사에서는 대표적으로 KB 국민카드의 UX 라이팅 가이

드라인, 신한카드의 더 나은 사용자 경험을 위하여, 현

대카드의 Digital Experience UX Guide, 신한 투자의

투자 용어에 관한 UX 라이팅 등 다양한 가이드라인이

제시되고 있다[3][4]. 동시에, 국내 금융사들은 챗봇 인

터랙션을 적극적으로 도입해 운영하고 있으며[5],

ChatGPT와 같은 생성형 AI의 등장으로 상담 에이전트

로서의 대화형 챗봇의 역할과 효과가 더욱 주목받고 있

다[6]. 대표적으로 국민은행의 KB ONE 챗봇, AIA생명

의 레디(Redy), 롯데 카드의 로카(LOCA) 등이 이에 해

당한다. 이는 더 나아가 인공지능 대화형 챗봇이 고객

응대를 위한 인건비 절감의 이점과 더불어 금융 업무

처리를 어려워하는 고객들에게 더 친근한 서비스 환경

을 제공할 것으로 기대된다[7]. UX 라이팅과 챗봇 인터

랙션은 금융 서비스에서 주요한 사용자 경험 요소로 자

리 잡고 있으나, 두 요인의 사용자 경험에 대한 주 효

과 및 상호작용에 대한 연구는 미비하다. 금융 서비스

에 있어 전문용어 풀어쓰기는 사용자가 제공받는 텍스

트 정보 증가와 앱 지면 할애에 따른 사용자의 인지 부

담 증가 요소로 작용할 수 있다는 문제점이 있다[8]. 특

히, GUI와 같은 기존의 메뉴 기반 인터랙션에서 전문용

어를 단순히 풀어쓰거나 설명을 추가하는 방식은 정보

과다와 인지 부하를 심화할 가능성이 있다. 따라서 인

터랙션 유형에 따라 경제금융 전문용어의 풀어쓰기에

대한 연구가 필요한 상황이다. 특히, 경제금융 전문용어

풀어쓰기는 자연어를 통한 대화 형태로 이루어지는 챗

봇 인터랙션에서 사용자의 이해와 브랜드 인식을 높이

고, 정보의 순차적 제시를 통해 정보 과다를 방지할 가

능성이 있다.

한편, 자동차 금융 시장이 고도로 성장하고 다양한

상품이 등장함에도 불구하고[9], 이에 관해 사용자는 여

전히 인식이 낮으며 관련 연구 역시 부족한 실정이다

[10]. 특히, UX라이팅 관련 연구는 보다 대중적인 예·적

금, 대출, 투자 상품 등에 초점을 맞춰왔다[11][12][13].

그렇기에, 자동차 금융에서도 할부 금융에 비해 사용자

의 인식이 낮으며, 연구가 부족한 리스 상품과 같은 자

동차 금융 서비스의 UX 라이팅에 관한 다양한 연구가

필요할 것이다. 그리하여 본 연구는 금융 소비자들의

상품 이해도가 상대적으로 낮으며, UX 라이팅 연구가

부족한 영역인 자동차 금융 분야에 초점을 맞추어 전문

용어 풀어쓰기 효과에 대해 실험 연구 방법을 사용하여

분석하였다. 일반 소비자에게 생소한 전문 용어가 많은

리스 상품을 사례로 선정하여, 리스 견적 시나리오에서

전문 용어 풀어쓰기에 대한 효과를 검증하였다. 특히

대화형 인터랙션 기반의 챗봇 채널 모드와 터치-메뉴

인터랙션 기반의 일반 모드를 구분하여 챗봇 채널의 효

과와 풀어쓰기 스타일의 상호작용 효과를 함께 검증하

고자 하였다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. UX 라이팅(UX Writing)

UX 라이팅의 목적은 앱이나 웹의 텍스트 정보를 통

해 사용자의 태스크 수행을 돕는 것이다[14]. 즉, 사용

자가 쉽고 정확하게 내용을 이해하며, 부드럽고 친근한
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브랜드 경험을 향상시키기 위해 언어와 언어의 포맷을

디자인하는 업무이다[1][15]. UX 라이팅과 유사하지만

구분이 필요한 개념은 ‘테크니컬 라이팅‘과 ’카피라이팅

‘이다. 테크니컬 라이팅(Technical Writing)은 사용자가

쉽고 빠르게 이해할 수 있도록 제품 설명서 또는 사용

자 매뉴얼 문서를 작성하는 작업이다. 매뉴얼 문서는

필요한 부분을 쉽게 찾을 수 있고, 순차적으로 읽지 않

아도 되게끔 각 섹션이 독립적인 내용으로 구성되는 특

성이 있다[16][17]. UX 라이팅 역시 쉽고 빠른 제품 정

보 이해를 목적으로 하는 점은 동일하지만, 사용자 매

뉴얼을 찾아보지 않아도 직관적으로 제품을 사용할 수

있도록 설계한다는 점에서 차이가 있다[18]. 카피 라이

팅(Copy Writing)은 광고 및 홍보 분야에서 주로 활용

되어 왔으며, 주로 관심과 흥미를 유발하기 위한 언어

적 메시지를 작성하는 작업이다. 이와 유사하게 UX 라

이팅에서도 관심과 흥미를 유발하는 것의 중요성이 강

조되기도 하는데, 특히 활성 사용자 수와 앱 체류 시간

을 두고 서로 경쟁하는 금융 서비스 앱에서 ’재미‘가 중

요한 경험 요인으로 부각되면서, 쉬우면서 재미있는 표

현 방식으로 용어와 문체를 디자인하는 마이크로 카피

가 새로운 UX 라이팅 기법으로 부각되고 있다[19]. 이

기법은 투자 뉴스, 리포트, 추천 글 콘텐츠가 많은 증권

사 앱 설계에 주로 적용되고 있다. 하지만 금융 서비스

에서의 UX 라이팅에서는 주의해야 할 점도 상당히 많

다. 특히 적절하지 못한 UX 라이팅을 고객 접점에 적

용했을 때, 이해하기 어려운 금융 용어로 인한 고객 이

탈이나 오해의 소지가 있는 내용 전달로 인한 브랜드

가치 손상을 초래할 위험이 있다[20]. 따라서 어렵고 복

잡한 금융 상품에 대한 고객의 이해를 향상시키고 법적

인 측면에서 정확한 내용을 전달할 수 있도록 하는 금

융 UX 라이팅에 대한 연구들의 중요성이 높아지고 있

다. 금융 서비스에서 고객 중심의 UX 라이팅 개발의

중요성에 대한 이론적인 근거로 정보의 비대칭성을 들

수 있다[21]. 금융 서비스는 일반적인 거래 서비스들에

비해 상품의 전문성이 높아 학습하는 데 노력이 많이

들고, 기술적인 용어가 많아 이해가 어려우며, 서비스

밸류체인 구조가 복잡하여 소비자의 접근이 어렵다는

점에서 서비스 제공자와 수여자 간의 정보 비대칭성이

심각하다[22]. 이러한 금융 서비스의 복잡성과 어려운

용어 사용은 모바일 앱과 같은 비대면 서비스에서 고객

이탈과 만족도 저하를 유발할 수 있으나, 아직 실증적

인 연구는 미비하다. 금융 서비스에서 사용자에게 더

많은 정보에 대해 쉽게 이해할 수 있도록 하는 UX 라

이팅에 관한 연구는, 비대면 금융서비스에서 정보 비대

칭성이 완화되어 사용자 경험에 긍정적인 효과가 있을

것으로 기대된다.

2. 전문용어 풀어쓰기

전문용어(terminologie/terme)는 전문어를 구성하는

주요 요소로 전문적 개념을 지칭하는 어휘 또는 어휘의

집합을 가리키며, 언어 외적 지식을 표상하기도 하지만,

그 이전에 언어 내적 의미를 지닌 언어기호로서 언어

측면만이 아니라 개념적 측면도 포함한 단위로 정의된

다[23][24]. 이는 특정한 의사소통 상황에서 전문적인

개념을 가리키는 것으로, 관련 지식을 전달하는 언어적

요소로 이해할 수 있다. 따라서 금융 분야에서의 전문

용어는 금융 분야 내 의사소통 상황에서 관련 전문 지

식을 전달하는 개념이자 언어적 요소로 볼 수 있다. 즉,

경제금융 전문용어는 경제 및 금융 활동 관련 전문 영

역의 용어로 정의할 수 있는데, 사람들이 일상생활에서

쉽게 사용하는 어휘의 일부와 더불어 경제금융 분야 및

업계에서 전문성을 살려 사용하는 용어가 포함된다[23].

전문용어 풀어쓰기란 특정 분야의 전문성을 기반으

로, 비전문가가 이해하기 어려운 전문용어를 이해하기

쉽도록 글로써 풀어서 제시하거나 설명하는 것으로 정

의할 수 있다. 경제 금융 분야 및 업계의 성장과 발전

으로 해당 전문용어의 수가 늘어났고 지금은 대중들과

가까워진 경제금융 전문용어도 매일 증가하고 있으나

[22], 여전히 경제금융 전문용어에 대해 어려움을 느끼

는 금융 서비스 사용자가 많은 것으로 나타났다. 일례

로 금융위원회에서 진행한 금융 서비스에 대한 만족도

조사에 따르면, 금융 서비스의 "약관·상품 설명서"가 너

무 어려워 불편하다고 답한 응답이 88.7%로 가장 높게

나타났으며, 금융상품의 선택을 위하여 가장 필요한 것

은 "알기 쉬운 약관·상품 설명서"라고 답한 응답이

70.5%로 가장 높게 나타났다[25]. 이와 더불어 예·적금

과 같이 대중화된 금융 상품뿐 아니라 펀드 상품이나

자동차 금융 상품 등 비교적 생소하고 복잡한 금융 상

품에 대해서도 온라인 환경에서 접근하는 형태가 증가

하면서 상품 설명과 약관에 제시되는 경제금융 전문용

어에 대해 보다 쉽게 이해하고자 하는 니즈가 부각되었

다. 따라서 온라인 환경에서 소비자가 더 나은 방향으
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로 금융 상품을 탐색하기 위해 이해 용이성이 높은 정

보 내용 설계가 필요하다. 더욱이 닐슨 노면 그룹의 연

구에 따라 전통적인 금융 기업들이 대화체를 사용하거

나 전문 용어를 쉽게 풀어 쓸 경우, 소비자들이 해당

브랜드를 더 친근하고 신뢰할 수 있기에[26], 이러한 맥

락에서 전문용어 풀어쓰기는 효과적일 수 있다.

이에 금융 서비스의 UX 라이팅에 있어 전문용어를

풀어쓰는 것은 하나의 흐름으로 자리 잡았다. 대표적으

로 토스는 일상적인 대화에서 사용되지 않는 단어나 금

융, IT 분야의 전문 용어 사용을 최소화하여, 별도의 학

습 없이도 이해할 수 있는 UX 라이팅을 지향하고 제시

하였으며, 이는 사용자들의 편의성을 크게 증진시켰다

[2]. 그러나 구어체 표현이 많아 진행 단계에 신뢰도가

떨어지며, 신뢰가 중요한 서비스에서는 일상 언어의 안

내가 신뢰를 떨어뜨릴 수 있는 등 전문용어를 풀어쓰기

에 대해 상반된 연구 결과도 나타났다[11]. 또한 대화체

와 전문용어 풀어쓰기를 통해 화면 속 텍스트가 과다해

져 정보 부하가 커질 우려도 있다[8]. 따라서 전문용어

풀어쓰기가 적절한 "상황" 및 "수준", 그리고 사용자의

"신뢰도"에 대한 추가적인 연구가 필요한 상황이다. 이

연구는 자동차 금융 상품에 초점을 맞춰, 전문용어 풀

어쓰기의 효과와 인터랙션 유형(챗봇 vs 일반)이 사용

자 경험에 미치는 영향을 살펴보고자 한다.

3. 대화형 인터페이스와 챗봇

대화형 인터랙션 모드는 사람들이 시스템과의 상호

작용에 있어 더 자연스러운 커뮤니케이션으로 개선하

는 데 중점을 두고 있다[27]. 대화형 인터랙션 방식은

사용자들이 사용 방법을 배울 필요가 줄어든다는 장점

이[28] 존재하는데, 이는 사용자가 직접 배우며, 적응해

야 하고, 정보와 탐색구조에 압도될 수 있으며, 디지털

격차를 야기할 수 있는 전통적인 GUI의 문제에 대응하

기 위한 상호작용 시스템적 접근의 하나이다[29]. 챗봇

은 보이스봇과 더불어 대화형 인터페이스의 주요 구현

방식 중 하나로, 사용자가 텍스트를 통해 봇과 말하거

나 대화할 수 있도록 설계되어, 사용자가 정보를 찾고

에이전트(봇)가 정보를 제공하는 형태로 이루어진다

[30]. 의료 및 스마트 홈 도메인에서 챗봇과 전통적인

인터페이스를 비교한 연구에 따르면, 챗봇 인터페이스

의 사용 편의성, 유용성 및 혁신성, 지속 사용 의도가

더 높은 것으로 나타났다[29]. 한편, 챗봇 시스템이 메

뉴 기반 인터페이스 시스템에 비해 낮은 수준의 자율성

과 인지 부하를 초래하여 사용자 만족도를 낮춘다는 상

반된 연구 결과도 나타났다[31]. 또한 대화 오류와 기계

적인 답변으로 인해 사용자 경험을 저해하기도 한다

[32]. 더불어 금융 상품 이해의 어려움이 챗봇 시스템

사용에 더해진다면 사용자의 인지 부하를 더욱 커지게

만들고 나아가 사용자 경험을 저해할 우려가 있다[25].

때문에 앞으로의 대화형 인터랙션 모드가 적용된 인공

지능 금융 에이전트는 사람들과 실시간으로 자연스럽

게 상호작용하며 사람의 역할을 대체할 수 있는 방향으

로 발전이 필요할 것이다[33].

또한, ChatGPT와 같은 생성형 AI 기술 수준 향상과

대화형 인터랙션 모드 채널의 확산으로, 인공지능 대화

형 에이전트는 더욱 다양한 업무를 수행할 수 있을 것

으로 기대되고 있다. 이에 쇼핑이나 콘텐츠 추천부터

금융 업무까지 챗봇의 다양한 사용 맥락에 따른 자연스

러운 상호작용을 위한 연구가 활발하게 진행되고 있다.

대화형 인터랙션을 통한 자연스러운 상호작용에 대한

선행연구에 따르면, 예약 및 추천 맥락에서 개인화된

페르소나의 중요성과[34], 쇼핑 맥락에서 개인화된 추천

의 중요성에 관해 강조하고 있다[35].금융 업무 맥락에

서는 과업 수행 시 의인화된 챗봇이 긍정적 자기 노출

과 자신감 있는 감정표현을 할 때, 대화 오류 상황에서

사용자의 신뢰를 높이고, 곤혹도를 낮출 수 있으며[32],

자산 관리를 위한 챗봇에서는 챗봇의 사회적 요소가 중

요한 요인임을 확인할 수 있었다[36]. 이처럼 챗봇을 비

롯한 대화형 인터랙션의 활용은 각 분야 및 사용 맥락

을 고려하여 설계되어야 한다. 하지만 현재 자동차 금

융 분야의 챗봇 활용에 관한 연구는 미비한 실정이다.

따라서 자동차 금융 상품 탐색 및 구매에 있어 챗봇 시

스템과 전통적인 메뉴 기반 인터페이스 시스템의 적절

성을 비교하고, 전문용어 풀어쓰기가 자연스러운 상호

작용에 긍정적인 영향을 미쳐 대화형 인터랙션 모드의

부작용을 완화하거나 장점을 강화할 수 있을지 확인할

필요가 있다.

4. 자동차 금융과 리스

자동차 금융은 자동차 구매 시 부족한 자금을 금융

회사를 통해 빌리는 것이다[37]. 가장 대중적인 자동차

금융 상품으로는 자동차 대출 상품과 자동차 할부금융

상품이 있다. 자동차 대출(오토론)은 소비자가 금융기
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관으로부터 빌린 자금으로 자동차를 구매하고, 정해진

기간 동안 원금과 이자를 해당 금융기관에 갚는 방식이

다. 자동차 할부금융은 소비자, 판매자, 금융기관 간의

할부 계약에 따라, 금융기관이 자동차 구매비용을 판매

자에 지불하고, 이후 소비자가 정해진 기간 내에 원리

금을 분할하여 금융기관에 상환하는 방식을 의미한다.

기술의 발전에 따라 소비 흐름 역시 변화하고 있으

며, 금융 시장 영역이 확장되고 있다[38]. 이에 따라 자

동차 금융 플랫폼 역시 확장되고 있으며, 다양한 자동

차 금융 상품이 증가하고 있다. 커넥티드 카와 같은 기

술이 자동차 금융 시장의 성장을 촉진시키면서, 여러

금융 그룹사의 플랫폼 고도화 경쟁이 치열해지고 있다.

예를 들어, 우리금융그룹과 신한은 각각 ‘우리원(WON)

카’와 ‘신한 마이카(My Car)’를 통해 자동차 금융에 특

화된 플랫폼을 선보이며 시장에서 좋은 성과를 거두고

있다. 또한, 2022년부터 시행된 마이데이터 사업이 자동

차 금융 서비스 개발에 새로운 동력을 제공하며 이 분

야의 경쟁을 더욱 가열시키고 있다[9]. 나아가 소유에서

구독으로의 전환 트렌드가 두드러지는 추세 속에서 자

동차 리스는 중요한 현상으로 부상하고 있다. 자동차

리스는 사업자가 시설을 소비자에게 임대하고 사용료

를 받는 금융 방식으로 정의된다[10]. 리스와 할부금융

은 공통적으로 물건을 다루지만, 목적과 방식에서 차이

를 보인다. 할부금융은 소비자에게 자금을 지원하는 반

면, 리스는 서비스 제공사가 사용자에 대한 사용료 수

집을 목적으로 한다[39].

이러한 자동차 금융의 활성화와는 대조적으로, 자동

차 금융 상품에 대한 사용자의 인식은 여전히 매우 부

족한 상태이며, 이에 대한 연구 또한 부족한 상황이다.

소비자는 자동차 금융에 대해 다른 대출 상품에 비해

덜 인식하고, 관심도 적으며, 경계심도 덜한 것으로 드

러났다[10]. 이와 같이 자동차 금융에 대한 객관적·주관

적 지식의 부족은 자동차 금융 서비스에 대한 의사결정

에 부정적 영향을 미칠 수 있다. 주관적 지식은 금융

소비자의 의사결정에 중요한 개념으로, 소비자가 제품

에 대해 안다는 느낌 혹은 인지(cognitive)로서 자신감

과 관련 있는 개념이다[40]. 자기 확신감(self -

confidence)이 주관적 지식에 긍정적 영향을 미치는 변

수임을 고려했을 때[41], 자동차 금융에 대한 소비자의

낮은 인식 수준은 자동차 금융 서비스에 대한 적극적

탐색과 구매·사용 행위를 저해할 우려가 크다. 또한 사

용자 혹은 소비자의 관점에서 자동차는 고가의 내구재

로[42], 자동차의 소유 및 사용은 장기적인 재무계획 하

에 신중히 결정해야 하는 금융 활동이다[37]. 따라서 자

동차 금융 서비스에 있어 정확하고 이해하기 쉬운 상품

정보의 전달은 사용자 경험 증진과 소비자 보호 모두에

필수적이다.

이에 따라, 자동차 금융 서비스 사용에 있어 매끄럽

고 유용한 사용자 경험을 제공하기 위해서 자동차 금융

상품의 복잡성과 서비스 사용자의 인식 부족 사이의 간

극을 좁힐 수 있는 방안이 필요하다. 이에 본 연구는

UX 라이팅 관점에서 자동차 금융 서비스 사용자가 관

련 정보를 보다 쉽고 명료하게 이해할 수 있는 방안을

모색하고자 한다. 통상 자동차 금융은 자동차 판매원

(딜러)의 영향력이 커 정보 비대칭이 존재하는 시장으

로 여겨져 왔는데[43], 적절한 UX 라이팅 기반의 자동

차 금융 플랫폼은 이러한 비대칭을 해소하고 사용자의

편의를 증진할 것으로 기대된다. 따라서 본 연구는 자

동차 금융 앱에서 인터랙션 모드 또는 채널 유형 (챗봇

vs. 일반) 및 전문 용어 풀어쓰기 여부가 사용자 경험

의 각 요인에 영향을 미치는지 확인하기 위해 아래와

같은 가설을 세웠다.

가설 1: 자동차 금융 앱에서 인터랙션 유형 (챗봇 vs

일반)에 따라 사용자 경험에 차이가 발생한다.

가설 2: 자동차 금융 앱에서 전문용어 풀어쓰기 여부

에 따라 사용자 경험에 차이가 발생한다.

Ⅲ. 연구 방법

1. 실험 설계 및 실험 참가자

이 연구는 자동차 리스 금융 상품 이용하는 상황의

시나리오를 기반으로 하여 사용자 인터페이스 유형(챗

봇 vs 일반)과 전문용어 사용 여부를 독립변인으로 하

는 2x2 참가자 내 설계(Within-subjects Design)로 구

성하였다. 참가자들은 자동차 리스 금융 상품을 이용하

는 가상의 시나리오 그림 1을 제공받은 후 사용자 인터

페이스 유형과 전문용어 사용 여부에 따라 설계된 네

가지 프로토타입을 무작위 할당받아 각각의 프로토타

입을 경험하게 하였다. 참가자는 경험이 끝날 때마다

리커트형 7점 척도로 된 설문에 응답하였다. 설문 문항

중 역 문항을 배치하여 불성실 응답 여부를 확인하였

다. 실험 참가자는 온라인 공고를 통해 총 40명이 참가
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하였으며, 평균 연령은 27.6세였다. 7명의 불성실 응답

자를 제외하고 총 33명(남성 10명, 여성 23명)의 데이터

를 분석에 활용하였다.

그림 1. 시나리오 상황 설명
Figure 1. Scenario context description

2. 실험 처치물

1) 실험 처치물 제작

이 연구는 실제 자동차 금융의 사용 맥락을 반영하

기 위하여 자동차 리스 상품 이용 절차를 실제 앱내에

서 경험하게 되는 절차와 유사하게 경험할 수 있도록

Figma로 프로토타입을 제작하였다. 처치물 내 자동차

리스 상품 이용 절차는 기존 서비스에서 제공하는 리스

견적 프로세스를 참고하여 제작하였으며, 색상으로 인

해 발생될 수 있는 영향을 최소화하기 위해 흑백으로

제작했다. 프로토타입은 사전에 제작된 자동차 리스 상

품 탐색 흐름과 견적 과정을 구성하기 위해 실험 참가

자가 직접 입력하는 것이 아닌, 사전에 설계된 탐색 및

견적 과정을 확인하는 형태로 제작되었다. 모든 처치물

에서 리스 견적 절차 및 조건은 동일하게 구성하였으

며, 인터랙션 유형과 전문용어 사용 여부만 다르게 제

작하였다. 실험 참가자는 화면과 버튼을 클릭하여 가상

의 리스 견적 상황을 경험하였다.

2) 전문용어 풀어쓰기 여부

이 연구에서는 자동차 리스 견적 상황에서 확인하게

되는 정보에 대해 기존의 전문용어를 사용하는 경우와

전문용어를 쉬운 용어로 풀어쓰는 경우로 구분하여 실

험 처치물을 제작하였다. 이에 관한 내용은 표 1과 같다.

3) 사용자 인터랙션 유형 (챗봇 VS 일반)

자동차 금융 상품 탐색 및 구매에 있어 챗봇 시스템과

전통적인 메뉴 기반 인터랙션 유형을 비교하고, 전문용

어 풀어쓰기가 챗봇 시스템의 부작용을 완화하거나 장

점을강화할수있을지확인하고자전통적인메뉴기반시

스템과 챗봇 시스템 기반의 UI를 제작하였다. 리스 견

적 과정은 동일하게 설계한 후 인터랙션 유형만을 다르

게 제작하였다. 그림 2는 스마트폰 앱의 메뉴 기반 인

터랙션 방식의 일반 모드에 전문용어 풀어 쓰기를 적용

한 프로토타입 디자인이며, 그림 3은 대화형 인터랙션

방식의 챗봇 모드에 전문용어 풀어 쓰기를 적용하였다.

전문용어 사용 전문용어 풀어쓰기

“차량가”
“선수금”
“선수율”
“보증금”

“차량의 전체 가격”
“미리 내는 요금의 가격”
“미리 내는 요금의 비율”
“미리 내고 돌려받는 금액”

표 1. 전문용어 풀어쓰기 예시
Table 1. Example of Simplification of Technical Terminology

그림 2. 일반 모드의 실험 처치물 디자인 : 메뉴 기반 인터랙션
X 전문용어 풀어쓰기
Figure 2. Design of experimental stimuli in standard mode:
Menu-based interaction × Explanation of technical terms.

그림 3. 챗봇 모드의 실험 처치물 디자인 : 대화 기반 인터랙션
X 전문용어 풀어쓰기
Figure 3. Design of experimental stimuli in Chatbot mode:
Conversational interaction × Explanation of technical terms.



The Journal of the Convergence on Culture Technology (JCCT)

Vol. 10, No. 4, pp.563-574, July 31, 2024. pISSN 2384-0358, eISSN 2384-0366

- 569 -

3. 실험 절차

이 연구는 핀테크와 자동차 금융 분야의 모바일 플

랫폼으로 전환되는 현재 상황을 반영하여, 모바일 설문

형태로 진행하였다. 실험 시작 전, 실험에 동의한 참가

자들에게 실험의 진행 방식과 내용을 소개하고, 참가자

들의 몰입도를 높이기 위해 자동차 리스 금융 상품 시

나리오에 대한 구체적인 설명을 제공하였다. 순서효과

를 최소화하기 위해 각 처치물의 순서를 다르게 배치하

여 총 4가지의 설문을 구성하였다. 참가자들은 4개의

프로토타입을 차례대로 경험한 후, 각각에 대한 설문

문항을 완료하고, 이후 프로토타입에 대한 선호도와 그

이유에 대해 응답하였다.

4. 종속 변인

이 연구에서는 자동차 금융 맥락에서 사용자 인터페

이스의 유형과 전문용어 사용 여부에 따른 사용자 경험

을 측정하기 위한 종속변인들을 선정하였다. 종속변인

은 신뢰, 정확성, 이해 용이성, 친근감으로 선행연구에서

사용한 문항을 이 연구의 목적에 맞게 재구성하였다.

신뢰(Trust)는 사용자가 제공받는 정보를 믿는 정도

로 정의하였다. 인터랙션 유형과 전문용어 사용 여부가

정보의 신뢰에 미치는 영향을 측정하기 위해 "이 서비

스에서 제공되는 정보는 신뢰할/믿을 수 있다.", "이 서

비스에서 제공되는 정보가 정확하다고 신뢰할/믿을 수

있다."의 총 2가지 문항으로 측정하였다[44].

정확성(Accuracy)은 사용자가 제공받는 정보가 모호

하지 않고 명확하다고 느끼는 정도로 정의하였다. "이

서비스에서 제공되는 정보는 명확하다.", "이 서비스에

서 제공되는 정보는 옳은 정보를 제공하고 있지 않다

(역문항)"의 총 2가지 문항으로 측정하였다[45].

이해용이성(Readability)은 사용자의 관점에서 금융

정보를 보고 이해하기 쉬운 정도로 정의했다. "이 서비

스에서 제공되는 정보는 이해하기 쉽다", "이 서비스에

서 제공되는 정보는 적절하게 설명되고 있다", "이 서비

스에서 제공되는 정보는 상품을 평가하는 데 도움이 된

다", "이 서비스에서 제공되는 정보는 이해하는 데 많은

시간이 걸리지 않았다"의 총 4가지 문항으로 측정하였

다[46][47][48].

친근감(Friendliness)은 엄격하고 딱딱하거나 무관심

한 반응이 아니라 긍정적인 반응을 사용자에게 제공함

으로써 사용 경험과 브랜드 이미지에 대해 긍정적으로

인식하게 하는 정도로 정의했다. “이 서비스에서 제공

되는 정보가 친절하게 느껴진다”, “이 서비스에서 제공

되는 정보가 나의 상황을 잘 고려하고 있다고 느껴진

다”, “이 서비스에서 제공되는 정보가 친근하고 편안하

게 느껴진다”의 총 3가지 문항으로 측정하였다[49][50].

Ⅳ. 실험 결과

1. 설문 문항 신뢰도 측정

신뢰, 정확성, 이해 용이성, 친근감 총 4개의 종속 변

인 설문 문항들의 신뢰도를 검증하기 위해 Cronbach‘s

⍺ 계수를 산출하였다. 신뢰(⍺=.95), 정확성(⍺=.75), 이
해 용이성(⍺= .90), 친근감(⍺=.92)으로 모든 항목에 대
하여 Cronbach‘s ⍺값이 0.7이상으로 분석되어 종속 변
인에 관한 문항 신뢰도가 검증되었다.

2. 종속 변인 측정 결과

전문용어 사용 여부와 사용자 인터랙션 유형(챗

봇, 일반)이 사용자 만족도에 미치는 영향을 알아보기

위해 이원 반복 측정 분산 분석 (Two-way Repeated

Measures ANOVA)을 실시하였다. 각 조건별 종속 변

인의 평균과 표준편차의 값 표 2와, 이원 반복 측정 분

산 분석 결과는 표 3과 같다.

종속
변인

인터랙션 유형 전문 용어
전문용어
풀어쓰기

신뢰
일반 4.54(1.47) 4.80(1.30)
챗봇 4.79(1.36) 4.90(1.30)

정확성
일반 5.74(1.08) 5.68(1.18)
챗봇 5.47(1.19) 5.71(1.02)

이해
용이성

일반 4.78(1.53) 5.23(1.11)
챗봇 4.95(1.22) 5.37(1.03)

친근감
일반 4.10(1.69) 4.86(1.36)
챗봇 4.68(1.19) 5.37(1.05)

표 2. 종속 변인 평균(표준편차)
Table 2. Dependent variable mean(standard deviation).

종속
변인

평균
제곱

F p
부분
에타
제곱

신뢰

전문 용어 1.18 1.49 0.23 0.04

인터랙션유형 1.00 1.76 0.19 0.05
전문 용어 X
인터랙션유형

0.15 0.65 0.43 0.02

표 3. 반복 측정 이원 분산 분석 결과
Table 3. Results of a two-way repeated measures ANOVA.
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종속
변인

평균
제곱

F p
부분
에타
제곱

정확성

전문 용어 0.27 0.76 0.39 0.02

인터랙션유형 0.49 0.90 0.35 0.03
전문 용어 X
인터랙션유형

0.76 2.49 0.13 0.07

종속
변인

평균
제곱

F p
부분
에타
제곱

이해
용이성

전문 용어 6.26 4.47 0.04* 0.12

인터랙션유형 0.80 1.10 0.30 0.03
전문 용어 X
인터랙션유형

0.01 0.02 0.88 0.00

종속
변인

평균
제곱

F p
부분
에타
제곱

친근감

전문 용어 17.21 14.01
0.00
***

0.30

인터랙션유형 10.00 6.27 0.01* 0.16
전문 용어 X
인터랙션유형

0.41 0.09 0.76 0.00

*p<.05, ** p<.01, *** p<.001

1) 신뢰

전문용어 사용 여부와 사용자 인터랙션 유형이 신뢰

에 미치는 영향을 알아보기 위해 이원 반복 측정 분산

분석(Two-Way Repeated Measures ANOVA)을 시행

하였다. 전문용어 사용 여부와 사용자 인터랙션 유형

모두 유의한 차이를 보이지 않았다. 또한 전문용어 사

용 여부와 인터랙션 유형에 따른 상호작용 효과에도 유

의한 차이가 나타나지 않았다.

2) 정확성

전문용어 사용 여부와 사용자 인터랙션 유형 모두

유의한 차이를 보이지 않았다. 또한 전문용어 사용 여

부와 사용자 인터랙션 유형에 따른 상호작용 효과 역시

유의한 차이가 나타나지 않았다.

3) 이해 용이성

전문용어 사용 여부(F(1, 32) = 4.46, p < .05, η

p²=.12)에 유의한 차이를 보였다. 전문용어 풀어쓰기

(m=5.30 sd=.16)에서 전문용어 사용(M=4.86 SD=.21)보

다 이해 용이성이 더 높았다. 하지만 사용자 인터랙션

유형에는 유의한 차이를 보이지 않았다. 또한 전문용어

사용 여부와 사용자 인터랙션 유형에 따른 상호작용 효

과 역시 유의한 차이가 나타나지 않았다.

4) 친근감

전문용어 사용 여부(F(1, 32) = 14.01, p < .001, η

p²=.30)와 사용자 인터랙션 유형(F(1, 32) = 10.00, p <

.01, ηp²=.16)에 모두 유의한 차이를 보였다. 전문 용어

사용 여부에서는 전문용어 풀어쓰기 (M=5.11 SD=.18)

가 전문용어 사용(M=4.39 SD=.21)보다 친근감이 더 높

았다. 사용자 인터랙션 유형에서는 일반(M=4.4 SD=.23)

챗봇(M=5.03 SD=.17)으로 챗봇에서 친근감이 더 높았

다. 하지만, 상호작용 효과는 유의한 차이가 나타나지

않았다.

Ⅴ. 결 론

1. 결론 및 시사점

이 연구는 자동차 금융 서비스 앱의 리스 견적 태스

크를 분석 사례로 설정하여, 사용자 인터랙션 유형(챗

봇-일반)과 전문용어 풀어쓰기 여부에 따라 어떤 금융

경험 요인에 차이가 존재하는지 검증하였다. 실험 결과,

챗봇 인터랙션 모드의 효과는 친근감에서 나타났으며,

전문용어 풀어쓰기 효과는 이해 용이성과 친근감에서

나타났다.

먼저 전문용어 풀어쓰기 여부에 대한 효과를 살펴보

자면, 이에 따른 친근감과 이해 용이성 향상 효과에 대

한 해석은 다음과 같다. 금전적 의사결정을 해야 하는

자동차 금융 서비스 경험에서, 전문용어 풀어쓰기를 진

행하였을 때, 고객들은 더 높은 친근감과 이해 용이성

을 느낀다는 것을 알 수 있다. 사후 인터뷰에서 대부분

의 참가자들은 리스 경험이 없고, 용어에 관해 이해하

기 어려워 전문용어를 쉽게 풀어쓴 것이 이해하기 쉬웠

으며, 모르는 단어에 대한 거부감이 줄어들었다고 답하

였으며, 리스 상품을 잘 모르는 사람들에게 필요한 정

보라고 응답하였다. 이는 리스와 같이 전문용어로 인해

진입 장벽이 높은 분야에서 전문용어를 사용하지 않고

풀어쓸 때, 사용자들의 심리적인 진입 장벽을 낮추어

상품 이용을 위한 이해를 도울 수 있음을 시사한다.

하지만 신뢰와 정확성에서는 풀어쓰기의 효과가 나

타나지 않았다. 이러한 결과는 전문용어를 풀어쓰면 그

브랜드를 더 친근하게 느끼게 하며, 쉬운 금융 용어 제

공이 정보의 직관성과 이해도는 높이지만, 서비스나 브
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랜드 신뢰에는 영향을 미치지 않는다는 기존 연구 결과

와 합치한다[26][44]. 리스 견적 태스크에서도 이와 같

은 현상이 일어난 이유는 다양하게 해석될 수 있다. 첫

째, 전문용어를 사용함에 따른 신뢰도와 정확도 향상의

효과 때문이다. 사후 인터뷰에서도 차량에 대한 관심이

많은 참가자의 경우 전문 용어를 사용하는 것이 리스

분야에서 통용되는 언어로 여겨져서 더 신뢰감을 주고

정확하다고 느껴졌다는 의견이 나타났다. 이는 전문 용

어를 적절한 수준으로 사용하는 것이 신뢰와 정확성이

중요한 금융 서비스에서 중요한 UX 라이팅 전략임을

시사한다. 둘째, ‘정확성'에 대해 판단 내리기 어려울 정

도로 일반 대중들이 ’리스 상품'에 대한 개념 이해가 어

렵다는 점이다. 생소한 금융상품에 앞서, 익숙한 금융

상품들의 전문용어 풀어쓰기가 보다 확장되고 통용되

어야 생소한 금융상품에 있어서도 전문용어 풀어쓰기

와 신뢰도가 자연스럽게 상승할 수 있을 것이다. 따라

서 자동차 금융에 있어서 보다 익숙한 ‘자동차 할부 상

품'에 있어서 전문용어 풀어쓰기와 그 효과에 대한 후

속 연구도 필요할 것으로 보인다.

다음으로 사용자 인터랙션 유형(챗봇-일반)에 대한

결과를 해석해보자면, 일반적인 메뉴형 보다 챗봇 모드

에서 친근감이 더 높아지는 이유는 대화형 인터랙션과

의인화 효과에 기인한 것으로 판단된다. 챗봇에서 사용

자는 상호작용의 대상을 기계가 아닌 사람으로 인식하

는 경향이 있으며[28], 이는 챗봇의 대화형 상담 기능의

장점을 강화할 수 있는 기회로 작용할 수 있다. 사후

인터뷰에서 참가자들은 자동차처럼 고가의 제품을 구

매 결정할 때는 직원에게 상담을 받아야 안심되는데,

챗봇과의 대화가 상담과 유사한 느낌을 받았다고 답하

였다. 이 결과는 상품의 정보 탐색 과정에서 에이전트

와의 대화형 인터랙션 모드가 사용자들의 심리적 거리

감을 좁혀, 상품 탐색 및 견적 과정에서 도움을 줄 수

있을 것으로 기대된다. 하지만, 친근감을 제외한 나머지

종속변인에서는 주 효과가 드러나지 않았는데, 사후 인

터뷰에서 참가자들은 챗봇의 구조가 너무 복잡하고 정

보가 많다고 느껴져 집중하기 힘들며, 메뉴 기반 화면

이 훨씬 깔끔하고 간편하게 느껴진다고 답하였다. 이는

챗봇 시스템이 메뉴 기반 인터페이스 시스템에 비해 낮

은 수준의 자율성과 과도한 인지 부하를 초래하여 사용

자 만족도를 낮출 수 있다는 기존 연구와 일치하는 결

과이다[31].

또한 정확성을 제외한 모든 종속 변인에서 챗봇 모

드에서 전문 용어를 풀어쓸 때 더 높은 선호를 보였지

만, 모든 종속 변인에서 상호작용 효과는 유의하지 않

았다. 이 결과는 자동차 리스 상품의 복잡성과 전문 용

어를 풀어쓸 경우, 문장이 길어져 정보량 증가로 인한

인지적 부담이 발생하기 때문으로 해석된다. 이에 따라

후속 연구에서는 전문 용어 풀어쓰기에서 인지 부하를

줄일 수 있는 방법에 대한 탐색이 필요하다.

이 연구의 한계점은 다음과 같다. 첫째, 실험 연구

방법론의 한계로, 시나리오 기반의 미리 설계된 리스

견적 프로토타이핑을 경험하게 하는 방식은 몰입감을

방해하는 요소로 작용했을 가능성이 있다. 후속 연구에

서는 실제 리스를 진행하고자 하는 맥락을 반영하기 위

해 더 고도화된 프로토타이핑을 설계하여 실제 상호작

용하는 방식으로 실험할 것을 제안한다.

둘째, 할부, 렌트 등 리스 외의 다른 자동차 금융 상

품 유형을 함께 고려하지 못하였다. 리스는 차를 소유

하는 구매 방식이므로 할부 구매와 관여도의 정도는 비

슷할 것으로 판단되나, 반납 기간을 정하기 때문에 구

매 결정을 위한 심리적 기제가 약간 다를 수 있다.

셋째, 연구 참여자를 챗봇을 사용해 본 경험이 있으

며, 자동차 금융 경험이 거의 없는 20~30대로 제한하였

다는 점이다. 따라서 차량 구매 기존 경험이 많은

40~50대 연령층 사용자와 결과가 다를 수 있다. 다만,

리스 상품은 아직 국내에서 구매 경험이 보편화되지 않

았기 때문에, 차이가 나타나지 않을 수 있다. 또한 연구

참여자가 20~30대라는 표본의 특성 상, 디지털 친화도

가 높다. 때문에 비교적 디지털 친화도가 낮은 연령대

(50대 이상)를 대상으로 연구를 수행할 경우, 챗봇 시스

템과 메뉴 기반 인터페이스 시스템의 효과에 대한 결과

가 다르게 나타날 수 있다.

이 연구는 일반 서비스 분야의 기존 UX 라이팅 연

구에서 더 세부적으로 나아가, 자동차 금융 리스 견적

맥락에서 인터랙션 모드 유형과 전문용어 사용 여부에

따른 사용자 경험을 살펴보았다. 특히, 신뢰와 정확성이

중요하게 요구되는 서비스에서는 지나친 풀어쓰기가

항상 바람직한 것은 아님을 UX 라이팅 실무자들이 참

고할 필요가 있다. ChatGPT와 같은 생성형 AI 기술 수

준 향상과 대화형 챗봇 모드 채널의 확산으로, 금융 분

야에서 더 만족도 높은 상담 챗봇 서비스가 보편화되

면, 이 연구처럼 구체적인 사용 맥락에 전문화된 UX
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라이팅 연구의 학술적, 실무적 필요성이 더 커질 것으

로 예측된다.
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